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Customer Relationship Manegement (CRM) adalah sebuah sistem yang digunakan untuk mengelola 
interaksi perusahaan dengan customer yang ada saat ini ataupun dengan calon customer di masa yang 
akan datang. CRM seringkali melibatkan teknologi untuk melakukan integrasi terhadap fungsi sales, 
marketing, customer service maupun technical support. Case study ini merupakan analisa atas role play 
yang dilakukan di kelas MM Biztel Telkom University untuk mata kuliah Business Information 
Management (BIM). Di dalam role play ini terdapat satu kelompok buyer dan dua kelompok vendor 
yang menawarkan produk aplikasi CRM. Penulis mendapat tugas untuk berperan sebagai kelompok 
buyer yang harus memilih dan memutuskan aplikasi CRM mana yang akan di implementasikan di 
perusahaan kelompok kami. Ada dua pre kondisi yang sudah di set-up untuk role play ini, yaitu yang 
pertama adalah perusahaan buyer adalah sebuah perusahaan telekomunikasi yang bergerak di bisnis 
konektivitas dan yang kedua adalah bahwa harga tidak menjadi faktor yang dipertimbangkan dalam 




Kelompk buyer dalam game ini terdiri dari 7 rang yang terbagi menjadi 4 role, yaitu satu orang 
CIO, 2 orang arsitek, 2 orang developer, dan 2 orang logistik. CIO memiliki peran untuk 
mendifinisikan bisnis perusahaan saat ini dan ke arah mana bisnis ini akan dibawa. Setelah itu CIO 
akan menentukan framework CRM mana yang akan dipakai dalam mengelola bisnisnya. CIO kemudian 
akan menugaskan arsitek untuk melakukan kajian terhadap framework yang sudah ditentukan oleh CIO 
dan memilih fungsi atau modul mana saja yang harus ada dalam aplikasi CRM yang akan digunakan 
sesuai dengan kebutuhan perusahaan kami. Developer kemudian akan melakukan analisis dan 
identifikasi yang lebih dalam mengenai field, kapasitas dan comand-comand yang harus ada dalam 
praktek operasional CRM sehari-hari. Role logistik berfungsi untuk melakukan dukungan administrasi 
dalam proses delivery produk aplikasi CRM ini. 
Penulis dalam role play ini melakukan role sebagai seorang arsitek yang mendapat tugas dari CIO 
yang sudah menentukan untuk menggunakan framework TAM untuk aplikasi CRM yang akan 
diimplementasikan di perusahaan kami. Sebagai seorang arsitek, penulis harus menentukan modul 
mana dan kriteria apa saja yang akan digunakan dalam memilih aplikasi CRM yang ditawarkan oleh 




Problem yang dihadapi kelompok buyer adalah untuk memilih salah satu diantara dua aplikasi 
CRM yang ditawarkan oleh vendor dengan menggunakan 5 kriteria yaitu: 
Ø Reliable, aplikasi tersebut harus dapat berjalan dengan handal, tahan terhadap kesalahan 
pemasukan data, perubahan sistem operasi dan bug free. 
Ø Interoperable, harus dapat saling berkomunikasi serta bertukar data dan informasi 
dengan sistem aplikasi lain untuk  membentuk sinergi sistem. 
Ø Scalable, aplikasi yang dipilih harus dapat ditingkatkan kemampuan dan kapasitasnya, 
terutama penambahan fitur baru, penambahan user dan kemempuan pengelolaan data 
yang lebih besar. 
Ø User friendly, harus mudah dioperasikan dengan user interface yang lazim digunakan 
oleh perusahaan kami dan sesuai dengan kebiasaan bahasa penggunanya. 
Ø Integrateable, mempunyai fitur untuk kemudahan integrasi dengan sistem aplikasi lain, 
terutama untuk melakukan transaksi pertukaran data dan informasi antar sistem aplikasi. 
 
 
III. Proposed Solustions 
Di dalam praktek role play ini terdapat dua orang arsitek dalam kelompok buyer, oleh karena itu 
satu orang arsitek melakukan audiensi dan mendengarkan presentasi produk dari vendor A, sedangkan 
satu orang arsitek yang lain audiensi dan mendengarkan presentasi produk dari vendor B. Masing-
masing vendor diminta untuk mempresentasikan produknya dengan merujuk kepada 5 kriteria yang 
telah kami tentukan.  
Secara umum kedua produk dari vendor A dan vendor B memiliki tingkat reliabilitas yang cukup 
dapat diandalkan karena memiliki 2 server dan disaster recovery plan yang sudah terintegrasi. Untuk 
interoperable, vendor A telah terbukti dengan sukses dalam banyak kasus implementasi dapat 
melakukannya dengan aplikasi lain yang saat ini telah digunakan oleh perusahaan kami, sedangkan 
vendor B mempunyai lebih sedikit bukti kesuksesan implementasi interoperable dengan aplikasi lain.  
Untuk kriteria scalable, kedua produk menawarkan dua pilihan skema bisnis yaitu satu paket 
penuh seluruh modul atau boleh memilih hanya modul-modul tertentu yang akan digunakan oleh 
perusahaan. Dari sisi pengenalan produk, vendor A lebih bisa menjelaskan dan melakukan elaborasi 
yang lebih dalam terhadap produknya sehingga buyer memiliki gambaran yang lebih jelas mengenai 
modul, sub modul dan fungsi yang bisa dilakukan oleh setiap modulnya. Sementara vendor B hanya 
menggambrakan secara umum mengenai modul-modul yang mereka miliki tanpa melakukan elaborasi 
terhadap sub modul dan fungsi-fungsi yang dimiliki. 
Sementara untuk kriteria user friendly, keduanya menyatakan bisa memenuhi permintaan kami 
untuk menggunakan user interface dan bahasa yang biasa digunakan dalam proses bisnis perusahaan 
kami. Dan untuk kriteria integrateable, kurang lebih kesimpulannya sama dengan kriteria 
interoperable, dimana aplikasi dari vendor B belum cukup terbukti secara implementasu dibanding 




Berdasarkan hasil audiensi dan presentasi dari kedua vendor tersebut dan dengan 
mempertimbangkan masukan dari CIO, arsitek, developer dan logistik, maka perusahaan kami 
memutuskan untuk memilih produk aplikasi CRM dari vendor A dengan beberapa pertimbangan: 
Ø Memiliki bisnis proses yang telah teruji dalam banyak pengalaman implementasi 
Ø Menawarkan modul dan sub modul yang lebih lengkap 
Ø Memiliki metode implementasi yang terstandar dan merupakan hasil benchmark terbaik 
dari banyak perusahaan dan bermacam-macam industri 
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